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ABSTRAK 
Persaingan di perguruan tinggi (PT) juga semakin hebat dengan 
berkembangnya jumlah PT, program studi dan berbagai program yang ditawarkan, 
Situasi ini menuntut setiap PT menciptakan competitive advantage agar dapat 
bersaing di pasar dengan PTS (Perguruan Tinggi Swasta), PTN (Perguruan Tinggi 
Negeri) dan universitas asing terutama dari Malaysia dan Singapura. Competitive 
advantage apa yang dimiliki oleh suatu PT perlu dipahami sehingga PT dapat 
membangun strategi untuk peningkatan kualitas dan mutu PT yang sudah bagus 
serta secara bersamaan memperbaiki kualitas. 
Penelitian ini dilakukan untuk bertujuan menganalisis beberapa faktor  
yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa dalam proses belajar mengajar di UPN 
“Veteran” Jawa Timur. Sampel dalam penelitian ini adalah para mahasiswa UPN 
“Veteran” Jawa Timur yang masih aktif. Teknik pengambilan sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah teknik probability sampling dengan metode 
stratified proportional random sampling,  Analisis data dilakukan dengan 
menggunakan metode SEM berbasis komponen dengan menggunakan PLS dipilih 
sebagai alat analisis pada penelitini. Teknik Partial Least Square (PLS). 
   Hasil Penelitian menunjukkan bahwa, Fasilitas, Staf Administrasi, Staf 
Akademik dan Proses Akademik mampu memberikan konstribusi untuk 
meningkatkan kepuasan mahasiswa dalam proses belajar mengajar. 
 




.Persaingan di perguruan tinggi (PT) 
semakin hebat dengan 
berkembangnya jumlah Perguruan 
Tinggi, Program Studi dan berbagai 
program yang ditawarkan, pilihan 
waktu, dan sistem pembiayaannya 
saat ini. Situasi ini menuntut setiap 
PT menciptakan competitive 
advantage agar dapat bersaing di 
pasar dengan PTS (Perguruan Tinggi 
Swasta), PTN (Perguruan Tinggi 
Negeri) dan universitas asing 
terutama dari Malaysia dan 
Singapura. Competitive advantage 
apa yang dimiliki oleh suatu PT perlu 
dipahami sehingga PT dapat 
membangun strategi untuk 
peningkatan kualitas dan mutu PT 
yang sudah bagus serta secara 
bersamaan memperbaiki kualitas dan 
mutu yang masih lemah. Singkatnya, 




dapat melakukan continuous 
improvement.  
lembaga PT di Mulai tahun 1996, 
usaha untuk meningkatkan mutu 
Indonesia mulai berkembang dengan 
adanya akreditasi program studi. 
Pada tahun 2006 berkembang 
akreditasi lembaga PT, implementasi 
sistem manajemen mutu, dan 
penilaian usaha menjadi PT kelas 
nasional dan kelas dunia. Jika 
akreditasi diatas merupakan hasil 
survey lembaga pemeringkat 
terhadap universitas, maka didalam 
pemasaran kita juga perlu melakukan 
survey kepuasan mahasiswa, sebagai 
stakeholder utama PT. 
Dalam perilaku konsumen, kepuasan 
lebih banyak didefinisikan dari 
perspektif pengalaman konsumen 
setelah mengkonsumsi atau 
menggunakan suatu produk atau jasa 
(Schifman dan Kanuk, 2007).  
Telaah faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepuasan mahasiswa 
dalam konteks PT di Indonesia, 
bagaimana kepuasan proses belajar 
mengajar, yang merupakan proses 
konsumsi jasa PT oleh mahasiswa 
merupakan hal penting yang perlu 
diketahui oleh PT.  Dengan tujuan 
untuk mengetahui hal-hal apa saja 
yang mempengaruhi kepuasan proses 
belajar mengajar dalam konteks PT 
di Indonesia.  
UPN “Veteran” Jawa Timur yang per 
6 Oktober 2014 berubah status 
menjadi Perguruan Tinggi Negeri 
harus terus meningkatkan mutu 
layanan akademiknya agar kepuasan 
proses belajar mengajar kepada 
mahasiswa se makin meningkat juga. 
UPN “Veteran” Jawa Timur 
termasuk dalam 5 perguruan tinggi 
unggulan di Jawa Timur. Adapun 
penilaian akreditasi untuk beberapa 
prodi di UPN “Veteran” Jatim 
terlihat sebagai berikut : 
Dari 20 prodi yang terakreditasi A 
sebanyak 6 prodi, terakreditasi B 
sebanyak 13 prodi dan hanya 1 yang 
terakreditasi C. Akreditasi diperlukan 
untuk menjamin mutu dari suatu 
lembaga pendidikan. Selain itu untuk 
masyarakat, akreditasi juga bisa 
menjadi alat untuk mengukur 
kesiapan suatu Perguruan Tinggi 
untuk melakukan proses pendidikan. 
Tetapi apakah perguruan tinggi atau 
prodi yang terakreditasi A selalu 
berkorelasi dengan kepuasan 
mahasiswa? Kepuasan konsumen 
adalah salah satu hal yang penting 
diperhatikan dalam perusahaan yang 
bergerak di bidang jasa, termasuk 
juga di perguruan tinggi. Kepuasan 
belajar mengajar yang diperoleh 
mahasiswa akan menimbulkan 
loyalitas pada perguruan tinggi 
dimana mereka menempuh 
pendidikan sehingga mereka para 
mahasiswa akan merekomendasikan 
kepada orang lain. Untuk mencapai 
kondisi tersebut diperlukan 
pembenahan / kesiapan seluruh 
komponen akademik dan  non 
akademik, antara lain fasilitas, staf 
administrasi , staf akademik dan 
proses akademis.  
 June (2006) menyatakan bahwa 
fasilitas yang lebih diutamakan oleh 
mahasiswa adalah fasilitas yang 
berhubungan dengan akademis, 
bukan administrasi. Fasilitas tersebut 
adalah ruangan kelas, perpustakaan, 
teknologi yang mendukung proses 
belajar mengajar. Selanjutnya 
fasilitas tersebut adalah toko buku, 
fasilitas untuk latihan olahraga, 




fasilitas untuk praktik mahasiswa 
fakultas teknik, dan ruangan audio 
visual.  Selanjutnya Buckley (2005) 
menyatakan bahwa fasilitas fisik 
yang disediakan universitas seperti 
ruangan kelas yang tenang, suhu 
udara yang terjaga di dalam ruangan 
kelas, sirkulasi udara di dalam 
ruangan kelas, pencahayaan, dan 
kualitas ruangan untuk meredam 
suara dari luar ruangan merupakan 
faktor-faktor yang penting untuk 
menjaga kepuasan staf akademik 
dalam proses belajar mengajar di 
sekolah.  
Faktor staf administrasi yang 
memberikan pelayanan administrasi 
pendidikan tinggi kepada mahasiwa. 
Staf administrasi didalam perguruan 
tinggi dapat disebut sebagai 
karyawan perguruan tinggi. Menurut 
Martensen dan Grønholdt (2005) 
untuk menghasilkan lulusan yang 
berkualitas sesuai dengan yang 
diharapkan organisasi kerja, 
diperlukan karyawan yang memiliki 
kompetensi yang baik pada semua 
tingkatan manajemen organisasi. 
Pelsmacker., et.al. (2004) yang 
menyatakan manajemen dan 
karyawan merupakan salah satu 
komponen dari tiga organisasi 
komunikasi yaitu komunikasi 
pemasaran, komunikasi organisasi 
dan public relation. Berdasarkan 
beberapa uraian diatas, maka dapat 
disimpulkan staf administrasi 
mempunyai peranan penting dalam 
mempengaruhi kepuasan mahasiswa. 
Staf administrasi memberikan 
pelayanan yang mendukung 
kepuasan mahasiswa dalam proses 
belajar mengajar. 
Kozanitis (2007) menjelaskan bahwa 
persepsi evaluasi mahasiswa 
terhadap reaksi staf akademik 
mempunyai pengaruh langsung yang 
positif untuk keinginan mahasiswa 
meminta arahan. Roediger (2006) 
menjelaskan bahwa hasil eksploratori 
ini menunjukkan mahasiswa 
menginginkan pengajar yang 
mempunyai pemahaman yang dalam 
untuk bidang yang diajar, antusias 
dalam mengajar, friendly, dan dapat 
didekati.  Kember (2006) 
mengutarakan bahwa lingkungan 
tempat belajar dipengaruhi oleh 
peran staf akademik yang membantu 
mahasiswa dalam kuliah, memotivasi 
mereka dalam belajar, dan proaktif 
membuat teknik-teknik yang dapat 
meningkatkan minat mahasiswa 
untuk belajar. 
Proses akademis ini diuraikan Fedor 
dan Bettenhausen (1989) juga 
mengindikasikan bahwa instruktur 
senang dengan sistem feedback 
jangka pendek. Morstain (1977) 
melakukan penelitian analisa 
kepuasan mahasiswa terhadap 
program akademis kampus. Hasil 
penelitian ini menunjukkan 
mahasiswa yang tidak puas 
mempunyai orientasi belajar yang 
berbeda dengan mahasiswa yang 
puas dan cukup puas. Pascarella., 
et.al. (1978) meneliti tentang 
hubungan interaksi mahasiswa 
dengan fakultas dan hubungannya 
terhadap performa akademis. Hasil 
dari penelitian ini menunjukkan 
hubungan interaksi informal 
mahasiswa dengan pengajar mungkin 
dapat meningkatkan prestasi 
akademik mahasiswa. Selain itu 
hubungan antara mahasiswa dengan 
fakultas di dalam interaksi informal 
ternyata tidak selalu meningkatkan 




Penelitian ini dilakukan bertujuan 
bertujuan menganalisis faktor-faktor 
apa yang mempengaruhi kepuasan 
mahasiswa dalam proses belajar 
mengajar di UPN “Veteran” Jawa 
Timur.. 
             Berdasarkan tujuan penelitian 
dimaksud maka populasi   dalam 
penelitian ini   adalah  adalah seluruh 
mahasiswa Universitas   
Pembangunan Nasional “Veteran” 
Jawa Timur yang masih aktif sebagai 
mahasiswa berjumlah 6.864 ((sumber 
www.pdpt.upnjatim.ac.id). Sampel 
dalam penelitian ini adalah 100 
mahasiswa. Teknik pengambilan 
sampel yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah teknik 
probability sampling dimana setiap 
elemen dari populasi  memiliki 
kesempatan yang sama untuk menjadi 
sampel. Sedangkan metode yang 
digunakan adalah metode stratified 
proportional random sampling,  
Analisis data dilakukan dengan 
menggunakan metode SEM berbasis 
komponen dengan menggunakan PLS 
dipilih sebagai alat analisis pada 
penelitini. Teknik Partial Least 
Square (PLS) dipilih karena 
perangkat ini banyak dipakai untuk 
analisis kausal – prediktif yang rumit 
dan merupakan teknik yang sesuai 
untuk digunakan dalam aplikasi 
prediksi dan pengembangan teori 
seperti pada penelitian ini. 
   
 




Deteksi terhadap multivariate 
outliers dilakukan dengan ketentuan 
bila kasus yang mempunyai jarak 
Mahalanobis lebih besar dari nilai 
Chi-Square pada tingkat signifikansi 
0,001 maka terjadi multivariate 
outliers. Dalam penelitian ini nilai 
Mahalanobis Distance Maximum 
data responden adalah 51,666  
dimana nilai tersebut lebih kecil dari 
Mahal Distance Maximum outlier 
yang ditentukan yaitu 54,051, yang 
berarti data tersebut tidak terdapat 
outlier, Dengan demikian  bisa 
dikatakan data ini mempunyai 
kualitas yang baik dan dapat 
dilanjutkan untuk diolah lebih lanjut, 




Gambar 1. Diagram Jalur Output 
PLS 
 
Model Pengukuran dan Validitas 
Indikator (Outer  Model) 
 
Indikator reflektif  terdiri dari 
variabel Fasilitas, Staf Administrasi, 
Staf Akademik, Proses Akademik, 
dan Kepuasan Mahasiswa 
Validitasnya  diukur dari Nilai 
Factor Loading .  Factor Loading 
merupakan korelasi antara indikator 
dengan variabel, jika lebih besar dari 




jika nilai T-Statistic lebih besar dari 
1,96 (nilai Z pada α = 0,05).  maka 
memiliki korelasi  yang signifikan. 
Berdasarkan hasil analisa,  rata-rata 
indikator reflektif pada variable 
Fasilitas, Staf Administrasi, Staf 
Akademik, Proses Akademik, dan 
Kepuasan Mahasiswa dalam proses 
belajar mengajar menunjukan 
loading factor (original sample 
estimate) lebih  besar dari 0,50 dan 
atau signifikan (Nilai T-Statistic 
lebih dari nilai Z α = 0,05 (5%) = 
1,96 ), hanya beberapa yang 
memiliki loading factor dibawah 0,5, 
namun demikian hasil estimasi 
seluruh indikator dalam penelitian ini 
dapat dikatakan telah memenuhi 
Convergen vailidity atau 
validitasnya baik. 
 
Average variance extracted (AVE)  
Nilai Avarage Variance Extracted 
(AVE) , yaitu nilai menunjukkan 
besarnya varian indikator yang 
dikandung oleh variabel latennya. 
Konvergen Nilai AVE lebih besar 
0,5 menunjukkan kecukupan 
validitas yang baik bagi variabel 
laten. 
 
Tabel 1. Average variance 
extracted (AVE) 











STAF AKADEMIK 0,527052 
Sumber : Data diolah 
 
Hasil pengujian Avarage variance 
extracted (AVE)  pada variabel 
Fasilitas, Staf Administrasi, Staf 
Akademik, Proses Akademik, dan 
Kepuasan Mahasiswa dalam proses 
belajar mengajar masing-masing 
memiliki nilai AVE diatas 0,5, 
sehingga seluruh variabel tersebut 
dikatakan validitasnya baik. 
 
Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas menunjukkan suatu 
konsistensi alat pengukur dalam 
gejala yang sama.  Uji reliabilitas 
dilakukan dengan melihat nilai 
composite reliability dari blok 
indikator yang mengukur konstruk.  
 














STAF AKADEMIK 0,710671 
Sumber : Data diolah 
 
Reliabilitas konstruk yang diukur 
dengan nilai composite reliability, 
konstruk reliabel jika nilai composite 
reliability di atas 0,70 maka indikator 
disebut konsisten dalam mengukur 
variabel latennya. Hasil pengujian 
composite reliability  menunjukkan 
variabel Fasilitas, Staf 
Administrasi, Staf Akademik, 
Proses Akademik, dan Kepuasan 
Mahasiswa dalam proses belajar 




nilai composite reliability  diatas 
0,70 sehingga seluruh variabel pada 
penelitian ini memenuhi unsur 




Model Struktural (Inner Model) 
Pengujian terhadap model struktural 
dilakukan dengan melihat nilai R-
Square yang merupakan uji 
goodness-fit model. Pengujian inner 
model dapat dilihat dari nilai R-
square pada persamaan antar variabel 
latent.  Nilai R2 menjelaskan 
seberapa besar variabel eksogen 
(independen/bebas) pada model 
mampu menerangkan variabel 
endogen (dependen/terikat). 
 
Tabel 3. R-square 
  R Square 










STAF AKADEMIK   
Sumber: Data Diolah 
 
Nilai R2  = 0,584869.  Hal ini dapat 
diinterpretasikan bahwa model 
mampu menjelaskan fenomena  
Kepuasan Mahasiswa dalam proses 
belajar mengajar yang dipengaruhi 
oleh variabel bebas dengan varian 
sebesar  58,48%.  Sedangkan 
sisannya sebesar  41,52%  dijelaskan 
oleh variabel lain (selain  Fasilitas, 
Staf Akademik, Staf Administrasi 
dan Proses Akademik) yang belum 
masuk ke dalam model. 
 
Pengujian hipotesis 
Pengujian hipotesis dalam penelitian 
ini dapat dilihat dari tabel Path 
Coefficients (Mean, STDEV, T-
Values) dibawah ini dengan cara 
membandingkan nilai T-Statistic 
dengan nilai Z α (5%) 
 Tabel 4. Uji Hipotesis dengan 

































































































Sumber : Data Diolah  
 
1. Fasilitas (X1) berpengaruh 
positip terhadap Kepuasan 




mengajar (Y) dengan koefisien path 
sebesar 0,317168,   dapat diterima 
dimana nilai T-Statistic = 4,686534 
lebih besar  dari nilai Z α = 0,05 
(5%) = 1,96  maka Signifikan 
(positif). 
2. Staf Administrasi (X2) 
berpengaruh positip terhadap 
Kepuasan Mahasiswa dalam proses 
belajar mengajar (Y) dengan 
koefisien path sebesar 0,124100,   
dapat diterima dimana nilai T-
Statistic = 2,395433 lebih besar  dari 
nilai Z α = 0,05 (5%) = 1,96 ,  maka 
Signifikan (positif). 
3. Staf Akademik (X3) 
berpengaruh positip terhadap 
Kepuasan Mahasiswa dalam proses 
belajar mengajar (Y) dengan 
koefisien path sebesar 0,235331,   
dapat diterima dimana nilai T-
Statistic = 3,610019 lebih besar  dari 
nilai Z α = 0,05 (5%) = 1,96 ,  maka 
Signifikan (positif). 
4. Proses Akademik (X4) 
berpengaruh positip terhadap 
Kepuasan Mahasiswa dalam proses 
belajar mengajar (Y) dengan 
koefisien path sebesar 0,298526,   
dapat diterima dimana nilai T-
Statistic = 4,531622 lebih besar  dari 





Berdasarkan hasil penelitian yang 
telah dilakukan untuk untuk 
mengetahui faktor-faktor yang dapat 
mempengaruhi kepuasan mahasiswa 
dalam proses belajar mengajar maka 
diperoleh hasil bahwa Fasilitas, Staf 
Administrasi,Staf Akademik, dan 
Proses Akademik berpengaruh 
terhadap Kepuasan Mahasiswa. 
Variabel Fasilitas berpengaruh 
signifikan dan positif terhadap 
kepuasan mahasiswa dalam proses 
belajar mengajar, kondisi ini 
menunjukkan bahwa semakin baik 
dan lengkap fasilitas yang disediakan 
maka akan semakin meningkatkan 
kepuasan mahasiswa dalam 
mengikuti proses belajar mengajar. 
Hal ini sesuai dengan hasil penelitian 
dari June (2006) bahwa fasilitas yang 
lebih diutamakan mahasiswa adalah 
fasilitas yang berhubungan dengan 
akademik. Fasilitas tersebut adalah 
ruangan kelas, perpustakaan, 
teknologi yang mendukung proses 
belajar mengajar. Selanjutnya 
fasilitas tersebut adalah fasilitas-
umum untyk mahasiswa. Variabel 
Staf Administrasi dengan indikator, 
pelayanan administrasi, menerima 
kritik dan  saran, ketepatan waktu 
kerja, kemampuan berkomunikasi 
dan kecepatan proses kerja 
berpengaruh positif terhadap  
kepuasan mahasiswa dalam proses 
belajar mengajar, kondisi ini 
menunjukkan bahwa semakin baik 
sikap dan layanan yang diberikan 
oleh segenap staf administrasi dalam 
mendukung proses belajar mengajar 
maka akan semakin membentuk 
kepuasan mhasiswa. Hal ini sesuai 
dengan hasil penelitian dari 
Martensen dan Grønholdt (2005) 
untuk menghasilkan lulusan yang 
berkualitas sesuai dengan yang 
diharapkan organisasi kerja, 
diperlukan karyawan yang memiliki 
kompetensi yang baik pada semua 
tingkatan manajemen organisasi. 
Selanjutnya dikatakan bahwa  staf 
administrasi mempunyai peranan 
penting dalam memengaruhi 




administrasi memberikan pelayanan 
yang mendukung kepuasan proses 
belajar mengajar. Variabel 
selanjutnya yaitu variabel Staf 
Akademik berpengaruh positip 
terhadap Kepuasan Mahasiswa 
dalam proses belajar mengajar, 
kondisi ini menunjukkan bahwa 
semakin baik sikap, komunikatif,  
motivasi serta layanan dalam proses 
belajar mengajar yang diberikan oleh 
segenap staf akademik maka akan 
semakin meningkatkan kepuasan 
mhasiswa. Hal ini sesuai dengan 
hasil penelitian Henning-Thurau., 
et.al. (2001), dia menyatakan 
didalam proses belajar, mahasiswa 
peduli dan melihat penawaran 
(kualitas dari pengajaran yang 
dipersepsikan oleh mahasiswa, 
motivasi dan kompetensi profesor 
dan semua hal yang berhubungan 
dengan pengajar) terbukti merupakan 
kualitas utama dan yang paling 
relevan dalam meningkatkan 
loyalitas mahasiswa. Variabel 
Proses Akademik berpengaruh 
positip terhadap Kepuasan 
Mahasiswa dalam proses belajar 
mengajar. Hal ini menunjukkan 
bahwa semakin bagus proses 
akademik yamg diberikan, meliputi 
penilaian tes, tugas, paper, 
kesesuaian materi maka semakin 
meningkatkan kepuasan mahasiswa 
dalam mengikuti proses belajar 
mengajar. Kondisi ini sesuai dengan 
hasil penelitian. Fedor dan 
Bettenhausen (1989) yang 
mengatakan bahwa proses akademis 
yang dilakukan oleh pendidikan 
tinggi untuk menguji kemampuan 
mahasiswa. Proses akademis ini 
diuraikan  juga mengindikasikan 
bahwa instruktur senang dengan 
sistem feedback jangka pendek. 
Selanjutnya Morstain (1977) 
melakukan penelitian analisa 
kepuasan mahasiswa terhadap 
program akademis kampus. Hasil 
penelitian ini menunjukkan 
mahasiswa yang tidak puas 
mempunyai orientasi belajar yang 
berbeda dengan mahasiswa yang 
puas dan cukup puas. Berdasarkan 
berbagai uraian diatas, maka proses 
akademis juga merupakan salah satu 
faktor yang memengaruhi kepuasan 
proses belajar mengajar. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan. 
 
1. Semakin baik dan lengkap 
fasilitas yang disediakan maka akan 
semakin meningkatkan kepuasan 
mahasiswa dalam mengikuti proses 
belajar mengajar. 
2. Sikap dan layanan oleh 
segenap staf administrasi dalam 
mendukung proses belajar mengajar 
mampu memberikan konstribusi 
terhadap kepuasan mhasiswa. 
3. Semakin baik sikap, 
komunikatif,  motivasi serta layanan 
dalam proses belajar mengajar yang 
diberikan oleh segenap Staf 
Akademik maka akan semakin 
meningkatkan kepuasan mhasiswa. 
4. Semakin bagus proses 
akademik yamg diberikan, meliputi 
penilaian tes, tugas, paper, 
kesesuaian materi maka semakin 
meningkatkan kepuasan mahasiswa 
dalam mengikuti proses belajar 
mengajar 
 
Implikasi :  
  Implikasi dari hasil penelitian ini 




diperlukan mahasiswa saat ini untuk 
menunjang kemudahan  dalam 
mengerjakan tugas-tugas dan 
keperluan kegiatan akademik 
lainnya. Metode evaluasi perkuliahan 
dan konsistensi materi kuliah yang 
baik dapat menghasilkan capaian  
kualitas lulusan mahasiswa yang 
lebih baik. Adanya kecepatan proses 
kerja serta profesionalime pelayanan 
oleh dosen dan karyawan sangat 
dibutuhkan mahasiswa dalam proses 
belajar mengajar. Penelitian ini 
hanya terbatas pada variabel dari sisi 
Internal lembaga, karenanya 
penelitian ini  masih bisa 
dikembangkan dngan menggunakan 
variabel-variabel lainnya  
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